
“ICB Connect” 乃保险投诉局的定期刊物，载列我们的最新消息
／更新及统计数字，并探讨近期的投诉趋势和新兴的热点话题。

结案保单类别 （仅显示个案较多的类别）

索偿相关 非索偿相关

统计一瞥
2021年1月至9月
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7.5%

个人意外
／伤残

58.5%

住院／
医疗

22%

人寿／
危疾

7%

旅游
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保险业监管局（保监局）转介索偿相关的投诉个案予投诉局处理

审结个案

投诉局与保监局签订了谅解备忘录，自2021年11月1日起，投诉人如向保监局提
交投诉，不满保险公司未有就个人保险合约作出全部或部分赔偿，若投诉符合投

诉局的职权范围，则保监局会把投诉转交投诉局处理。这份谅解备忘录充分肯定

了投诉局过去三十多年的工作及贡献。展望未来，我们将继续致力保障消费者的

合理权益，同时增加市民对保险的信心。

有关2020年的统计数字，请点击这里。

* 请参阅第二页以了解何谓「表面证据不成立」。

保险投诉局 2021年11月通讯

57宗

https://www.icb.org.hk/files/ar_2020_21.pdf


例子:
索偿超出保单的承保范围
索偿不符合保单的基本要求

索偿属保单的不保事项

没有披露重要的病历资料

赔偿已达保单的最高保障上限

何谓「表面证据不成立」？

投诉个案没有理据
及实质文件支持

投诉个案属琐屑
无聊或无理缠扰

陈先生计划于2021年7月前往上海，并向保险公司投购旅游保险，而保险公司网页上闪烁的

宣传字句「隔离现金津贴」吸引了他的注意。

根据中国对2019冠状病毒病疫情实施的检疫政策，陈先生于上海的一家酒店接受了 14 天的

集中强制检疫，酒店费用接近12,000人民币。回港后，他向保险公司申索于隔离期间的酒店

费用，但他的索偿遭保险公司拒绝。

有关保单的「强制隔离现金津贴」条款订明：「如受保人因疑似感染或确诊患上传染病而于

旅程期间或于返回常住地方后七日内被强制隔离，保险公司将就每个完整天数支付现金津贴

500港元……」

陈先生的个案被定为表面证据不成立，原因是：

1) 他被强制隔离的原因并非因为疑似感染或确诊患上传染病；及

2) 保险的原则仅就不可预见或预料的事件向个人或实体提供保障。由于内地当时的政策要求

所有到上海的入境旅客必须隔离至少 14 天，因此相关隔离而导致的酒店费用属预期和可

以预见，不符合保险的承保原则。



近年，具有出院免找数付款保证特点的住院保

险越来越受欢迎，出院免找数付款保证是指保

险公司向指定的医疗机构提供付款保证，代病

人支付医院账单。出院免找数付款保证让保单

持有人安心，他们无需担心入院的沉重经济负

担。

要申请出院免找数付款保证，保单持有人需向

保险公司提交预先批核表格，当中包括接受的

治疗及和估计费用。保险公司评估资料后，如

果预先批核申请成功，会发出附有预先批核保

证金额的出院免找数付款保证信函。病人出院

时，保险公司将直接向医院支付预先批核金额

内的所有符合保单条件的医疗费用，而保单持

有人则需要支付超出保单赔偿限额或保单不予

承保的应付医疗费用所引致的差额。

投诉局最近收到数宗投诉个案，保单持有人表

示他们的医院账单并没有大幅超过出院免找数

付款保证信函内的预先批核保证金额，却于出

院后被保险公司要求他们支付巨大差额。投诉

局审阅相关个案后，发现保险公司在计算预先

批核金额时忽略了被保人投购的医疗计划类别

或细节，预先核准的整体金额远远超过受保人

按其医疗计划可获得的合资格赔偿。

其中一个极端个案，受保人需要住院两天接受

乳房肿块切除手术，保险公司向她预先批核了

62,000港元的保证金额。最终的住院账单收费

为63,500港元，受保人预算自己只需支付1,500

港元的差额。可是，她在出院两个月后却收到

保险公司高达33,500港元的差额通知，令她大

为震惊。保险公司指出，乳房肿块切除手术属

中型手术，根据受保人所购的医疗计划，她可

享有的最高赔偿应为30,000港元，当中包括：

• 病房及膳食费用 – 1,440港元

• 外科医生费用（中型手术） – 8,600港元

• 麻醉师费用（中型手术） – 3,010港元

• 手术室费用（中型手术） – 3.010港元

• 医院杂费 – 12,500港元

• 医生巡房费 – 1,440港元

由此可见，预先批核保证金额被严重夸大了。

作为外行人，很多投保人可能并不清楚所选保

单的保障范围，以及在不同的情况下他们可享

有的赔偿限额。虽然保险公司发出的出院免找

数付款保证信函不应被视为其已承认保单的赔

偿责任，因为最终能否获得赔偿仍需考虑医院

账单中的项目。然而，保险公司仍有不少改进

的余地，可为保单持有人带来真正的安心。

出院免找数付款保证
= 安心??

欢迎对 ICB Connect 提供回馈意见，
请电邮至 icb.enquiry@icb.org.hk

给保险公司的讯息：

在作出预先批核保证金额时，应考虑受

保人所选计划的保障范围及赔偿限额，

从而提供相符的实际数字

确保宣传资料的准备性

给消费者的讯息：

 检查购买的医疗计划、其承保范围和赔

偿限额

 如有疑问，应咨询保险公司或保险中介

人

mailto:請電郵至icb.enquiry@icb.org.hk

